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УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ЯК ЗАСІБ ПІДВИЩЕННЯ
КОНКУРЕНТНОГО СТАТУСУ ПІДПРИЄМСТВА
АНОТАЦІЯ. У роботі досліджено питання, що визначають якість
послуг як засіб підвищення конкурентного статусу підприємства у
сучасних умовах. Надано рекомендації, які необхідно враховувати
при формуванні та розвитку адекватної сучасним умовам госпо-
дарювання системи управління якістю послуг на підприємстві
КЛЮЧОВІ СЛОВА: якість послуг, конкурентний статус підприємст-
ва, управління якістю
QUALITY MANAGEMENT AS A MEANS OF IMPROVING
THE STATUS OF ENTERPRISE COMPETITIVE
ABSTRACT. It analyzes the issues that determine the quality of services
as a means of improving the competitive status of the enterprise in
modern conditions. The recommendations to be considered in the
formation and development of adequate modern business environment
quality management system services for the enterprise are given.
KEY WORDS: quality of service, competitive status of the company,
quality management
Вступ. У контексті економічних перетворень неминуче постає
питання про необхідність підвищення якості як ключового чин-
ника забезпечення конкурентоспроможності вітчизняних підпри-
ємств. У комплексі заходів забезпечення конкурентоспроможно-
сті й утримання лідируючих позицій підприємств на ринку
пріоритетного значення набуває необхідність наукового пошуку
дієвих механізмів управління якістю: розроблення та реалізації
національної політики у сфері якості, гармонізації вітчизняного
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законодавства та нормативно-технічної документації з міжнарод-
ною, імплементація передового світового досвіду з виробництва
та надання послуг високої якості.
Постановка задачі (мета). Наведене потребує поглибленого мо-
ніторингу, наукового обґрунтування результатів дослідження і ком-
плексного розгляду чинників, які найбільшою мірою впливають на
рівень розвитку бізнесу в умовах формування ринкової економіки.
Результати. Конкурентний статус підприємства визначається
багатьма факторами успіху в конкуренції за такими основними
напрямками:
– стратегічні інвестиції (у виробничі потужності, стратегію,
потенціал);
– ефективність стратегії підприємства;
– ефективність поточної діяльності (за основними напрямками
діяльності).
Ключові фактори успіху — це конкретні моменти в діяльності
підприємства, на які йому слід звертати основну увагу і відповідно до
яких будувати стратегію своєї діяльності на ринку. Ідентифікація та-
ких факторів є одним з головних пріоритетів стратегії підприємства.
У сучасній економічній ситуації, якість — передумова для іс-
нування в бізнесі сервісних підприємств і необхідна умова довго-
строкового їх виживання, яке відбувається під впливом певних
факторів. По-перше, якість — це частина задоволення потреб
споживача, яка призводить до високого задоволення покупців,
отже, і до великого прибутку та зросту. По-друге, покупці забез-
печують стійку споживацьку базу підприємства та їхня усна рек-
лама сприяє залученню нових споживачів і збільшує частку рин-
ку для підприємства сфери послуг. По-третє, підприємства,
відомі високою якістю товарів і послуг, зазвичай прибуткові, а
тому вкладання грошей у їхні акції — це хороші інвестиції.
Питання управління якістю розкриваються у науково-практич-
них дослідженнях з менеджменту, маркетингу, економіки як віт-
чизняних науковців (О.В. Булатової, І.В Головачова, С.Д. Ільєн-
кової, М.З. Круглова, Б.Г. Литвака, А.А. Мазаракі, С.В. Мель-
ниченко, Н.Д. Свірідової, Т.І. Ткаченко, М.І. Шаповала, В.А. Шван-
дара), так і зарубіжних учених (Р.А. Браймера, Е. Демінга, К. Ісіка-
ва, Ф. Котлера, М. Мескона та ін.). Критичний аналіз наукових праць
з окресленої проблематики свідчить, що в них недостатньо розкрито
механізм управління якістю з позицій системного та процесного під-
ходів. Потребують вдосконалення організаційно-правові, економічні
та соціально-психологічні складові механізму управління якістю по-
слуг, методичні підходи до визначення його ефективності.
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Якість послуги є важливою вимогою до функціонування сфе-
ри людської діяльності, призначеної для задоволення потреб на-
селення. Її зростання обумовлено низкою причин (факторів)
об’єктивного і суб’єктивного характеру. До числа об’єктивних в
умовах ринкової економіки можна віднести:
— зростання рівня усуспільнення виробництва послуг, що
виражається в поглибленні суспільного поділу праці в даній сфе-
рі і концентрації виробництва однорідних послуг на спеціалізо-
ваних підприємствах;
— дерегулювання економіки в цілому і посилення ринкового
характеру надання послуг, що активно сприяє конкуренції в їх
реалізації зі всіма наслідками, що випливають з цієї обставини;
— зростання грошових доходів населення та їх диференціація,
що має своїм логічним наслідком розширення і поглиблення спожив-
чих переваг і вимог до корисних характеристик споживчих послуг.
— Друга група причин зростання якості послуг носить
суб’єктивний характер і пов’язана з бізнес-діяльністю з виробни-
цтва та реалізації послуг. Економісти визначають різноманітний
перелік цих причин. Наприклад, німецькі дослідники сфери по-
слуг Хаксвер К., Рендер Б., Рассел Р.С., Мердик Р.Г. серед таких
причин визначають такі [1, с. 436]:
— вищу лояльність покупців;
— більшу частку ринку;
— вищі дивіденди для інвесторів;
— лояльність працівників (гордість за фірму);
— нижчі витрати;
— меншу залежність від цінової конкуренції.
Таким чином, визначені причини акцентовані не на характе-
ристиці поняття якості послуги, а на економічних наслідках її
підвищення для виробника. В даному контексті якість послуг є
засобом мінімізації витрат і максимізації економічних результа-
тів при виробництві та споживанні послуг.
Саме тому перераховані причини, що зумовлюють важливість
забезпечення якості послуг, потребують уточнення і певної стру-
ктуризації. Перша з них — вища лояльність покупців, може бути
поясненою тим, що висока якість наданих послуг викликає у
споживачів задоволення їх потреб за різними ознаками, і вони го-
тові до подальшої співпраці з даним виробником послуг. Дійсно,
суб’єкти господарювання, що надають послуги, мають справу із
задоволенням у кожному випадку особливих, у своїй більшості
індивідуальних потреб, із врахуванням специфічних запитів і по-
бажань. Замовник (споживач) прямо і безпосередньо відчуває на
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собі якість послуги, так як вона, разом з її необхідною і достат-
ньою кількістю, є показником задоволення його потреб.
Інші причини важливості якості послуг варто диференціювати
на основі економічного критерію. В цьому випадку можна виді-
лити, по-перше, причини, що зумовлені необхідністю підвищен-
ня економічної ефективності виробництва і реалізації послуг. До
них можна віднести:
— нижчу питому вагу витрат на виробництво послуг у їх рин-
ковій ціні. Витрати у зв’язку з додатковими затратами праці, що
пов’язані з підвищенням якості господарсько-побутових послуг,
можуть зростати, але покращення якісних характеристик послуги
(їх споживчу вартість) обумовлює зростання цін;
— збільшення прибутку діяльності виробників послуг, а також
підприємницького доходу. Це може бути забезпечене не тільки за
рахунок зниження питомої ваги витрат в ціні послуги, але і за ра-
хунок зростання кількості замовлень, а відповідно і збільшення
виробництва та зростанням обсягу прибутку;
— підвищення дивідендів інвесторів, що забезпечується зрос-
танням прибутковості в секторах з високою якістю надання послуг;
— зростання заробітної плати робітників підприємств і організа-
цій, які надають послуги, що підвищує їх лояльність до даної фірми.
Крім того, розвиток системи ринкових відносин додатково
породжує низку причин, що викликають необхідність підвищен-
ня якості послуг. До числа таких можна віднести: завоювання і
розвиток ринку (обсягу купівлі–продажу) даного виду послуг,
зменшення небезпек зі сторони цінової конкуренції і посилення
конкурентних позицій в нецінових формах ринкових змагань.
Управління якістю розглядається як самостійна, складна фун-
кція управління бізнес-процесами, цілями реалізації котрої є:
— підвищення конкурентоспроможності та прибутковості
підприємства за рахунок підвищення якості продукції та всіх су-
путніх процесів;
— зниження всіх видів витрат і укріплення економічної стабі-
льності підприємства;
— дотримання вимог охорони навколишнього середовища;
— забезпечення цілеспрямованого та системного впливу на
параметри якості в напрямі їх постійного поліпшення.
Якість — це складова конкурентоспроможності послуг, яка
характеризує ступінь впливу на життя кожної людини, є сукупні-
стю чинників і критерієм за яким оцінюється рівень наданої по-
слуги. Морфологічний аналіз поняття «якість» доводить, що це
складова конкурентоспроможності послуг, яка характеризує сту-
19
пінь впливу на життя кожної людини, є сукупністю чинників і
критерієм за яким оцінюється рівень наданої послуги.
В.А. Зейтхамаль та А. Парасураман у [2, с. 15–33] виділили
п’ять критеріїв, за допомогою яких споживачі оцінюють послуги.
Вони опитали більше 1900 клієнтів п’яти відомих на національ-
ному рівні компаній, щоб визначити найважливіші, з точки зору
клієнта, критерії оцінювання якості послуг, й отримали такі ре-
зультати: надійність — 32 %, доброзичливість — 22 %, безпека —
19 %, взаєморозуміння з покупцями — 16 % та очевидність —
11 %. Потім дослідники попрохали цих клієнтів оцінити компа-
нію, у якій вони обслуговувалися. Найсерйознішим недоліком
була названа відсутність надійності, тобто найважливішим кри-
терієм якості послуг опитаними клієнтами визначена надійність.
Якісною можна назвати послугу, що відповідає індивідуаль-
ним запитам замовника, забезпечує максимальну зручність кори-
стування, за своїм виконанням відповідає діючим стандартам і
нормативно-технічній документації, економічна в часі. Зокрема,
чинниками, що визначають якість готельних послуг формуються
або виникають у двох середовищах, що взаємопов’язані між со-
бою і мають не аби який вплив на ціну та якість послуг.
Впровадження та сертифікація систем управління відповідно до
вимог національних або міжнародних стандартів у першу чергу до-
зволить підвищити конкурентоспроможність продукції вітчизняних
виробників. Другим позитивним фактором є потенційна можливість
активізації залучення внутрішніх і зовнішніх інвестицій у сертифі-
коване виробництво. Наприклад, за оцінками міжнародних реєстра-
торів сертифікація системи управління якістю підвищує ринкову
вартість підприємства в середньому на 10 %.
У сучасній економічній ситуації, якість — передумова для іс-
нування в бізнесі сервісних підприємств та необхідна умова дов-
гострокового їх виживання, яке відбувається під впливом певних
факторів. По-перше, якість — це частина задоволення потреб
споживача, яка призводить до високого задоволення покупців,
отже, і до великого прибутку та зросту. По-друге, покупці забез-
печують стійку споживацьку базу підприємства та їхня усна рек-
лама сприяє залученню нових споживачів і збільшує частку рин-
ку для підприємства сфери послуг. По-третє, підприємства,
відомі високою якістю товарів і послуг, зазвичай прибуткові, а
тому вкладання грошей у їхні акції — це хороші інвестиції.
У цілому слід зрозуміти, що значення та необхідність управ-
ління якістю на рівні організації визначається тим, що сприяє за-
доволенню все більших потреб та очікувань споживачів і, відпо-
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відно, підвищенню конкурентоспроможності підприємства [3, с.
459]. Підприємства завдяки застосуванню сучасного інструмен-
тарію та методів менеджменту якості стають гнучкішими, адап-
тивнішими, постійно використовуючи власні конкурентні пере-
ваги і утворюють нові.
Висновки. Якість стала вирішальним показником конкурен-
тоспроможності, ефективності й надійності підприємств, як на-
слідок — новий підхід в управлінні якістю на підприємствах. В
останні роки критерії оцінки та вимог щодо рівня якості зазнали
принципових змін. Більшість визначень якості взагалі не відо-
бражають її об’єктивної сутності. Різні визначення стосуються
різних аспектів і вимог до продукту вищої якості.
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АНОТАЦІЯ. У роботі досліджено необхідність управління якістю
надання готельних послуг, у тому числі розглянуто рекомендації
щодо підвищення якості надання готельних послуг для форму-
